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TRUNG TAM Y TE Déc 1ap - Tw do - Hanh phuc
HUYEN TU MO RONG
S6: 46/KH-YTTMR Tu Mo Rong, ngay 0/ thang 02nam 2023
KE HOACH

Khao sat hai 10ng ngwdi bénh/ngudi me va nhan viény té
tai Trung tdm Y té huyén Tu Mo R6ng nam 2023

Cén cir Thong tw s6 19/2013/TT-BYT ngay 12/7/2013 ctia By Y té vé viéc
huéng dan thuc hién quan ly chat lugng dich vu khdm bénh, chira bénh tai bénh
Vién;

Quyét dinh s0 6858/QD-BYT ngay 18/11/2016 ciia Bo trusng B Y t& ve
viéc ban hanh b tiéu chi chat lwong bénh vién Viét Nam phién ban 2.0;

Can ctr Quyét dinh s6 3869/QD-BYT ngay 28/8/2019 cua Bo truong Bo Y
té vé ban hanh cac mau phiéu va hudng dan khao sat su hai long Nguoi bénh va
Nhan vién y té;

Can cir Quyét dinh 796/QD-SYT ngay 18/12/2020 cua S Y té tinh Kon
Tum Vvé viéc cong nhan pham vi anh hudng, hiéu qua ap dung caa céac sang kién
trong nganh Y té tinh Kon Tum nam 2020.

Trung tam Y t& huyén Tu Mo Rong va Hoi dong quan 1y chat luong dich
vu kham, chitra bénh (Ban Khdo sat hai long nguwoi bénh va nhan vién'y te) xay
dung Ké hoach khao sat hai 1ong nguoi bénh/ngudi me va nhan vién y té nam
2023, cu thé nhu sau:

|. MUC PICH, YEU CAU
1. Muc dich

- Thong qua khao sat hai long nguoi bénh/ngudt me, bénh vién danh gia
duoc chat lugng cung cép dich vu kham, chira bénh, xac dinh nhiing van dé nguoi
bénh chua hai long khi kham va diéu trj tai bénh vién dé tién hanh cai tién chat
luong, timg budc phuc vu ngudi bénh t6t hon, dap tmg su hai 10ng va mong doi
cua nguoi bénh.

- Biét duoc nhu cau cua nhan vién y té dé ap dung chinh sach nhan su phu
hop; Biét dugc quan diém ciia nhan vién vé céc hoat dong trong Bénh vién; Danh
gia cac yeu td quyét dinh dén su gan bo cua nhan vién nhan vién y té; Cai thién
c4c van dé ton tai cia Bénh vién trong hoat dong, chinh sach nhan sy, tién luong,
phac lgi, quan hé lao dong...

- Bé xuat nhitng giai phap can thiép dé dap ung su hai long nguoi bénh va
cai tién moi truong 1am viéc caa nhan vién y té nham muc tiéu nang cao chat
lurong khdm bénh, chira bénh.



2. Yéu cau
_ -Hoatdong khao sat phai dam bao nguyén tac khoa hoc; bao dam viéc chon
mau mang tinh ngau nhién, thong tin thu thap khach quan, trung thyc; Bao dam
tinh chinh xac, khach quan, minh bach trong khao sat, danh gia va cong bo keét
qua.

- Xac dinh nhiing van dé chua hai long cua nguoi bénh/nguoi me va nhan
vién y t&; So sanh dugc mirc d¢ hai long gitra cac doi twgng khac nhau, cac khoa
dicu tri trong bénh vién.

- Két qua khao st 1a can cir dé ra cac giai phap cai thién, nang cao chat luong
cung cap dich vu khém, chira bénh cta nguoi bénh/nguoi me cling nhu sy hai
Iong cua nhan vién y té tai bénh vién.

- Bao mat cac thong tin ca nhan cung cap trong qua trinh khdo sat hai long
ngudoi bénh/ngudi me va nhan vién y t¢; Nghiém cam moi hanh vi can thiép, lam
sai léch két qua khao sat.

Il. PHAM VI, POl TUQNG

1. Pham vi khao sat

- Boi v6i nguoi bénh ngoai trd, ndi trd, ngudi me: Khoa Kham bénh - Céap
ctru - Hoi suc tich cuc va (;héng doc; Rang - Ham mat - Mat - Tai miii hong; Khoa
Xét nghiém - CBHA va tat ca cac khoa diéu tri noi tru.

- D4i vai nhan vién y té: Toan thé vién chirc va ngudi lao dong tai bénh vién.

2. Poi twong khao sat

2.1. Ngwoi bénh diéu tri ndi tru:

M?lb! phiéu s6 1 (Nguwoi bénh, nguoi nha nguoi benh tir 18 tugi tre 1én, khdng
cO cac roi logn tam than, du khd nang cung cap thdng tin, da va dang nam diéu
tri tr 3 ngay tro Ién).

2.2. Ngwoi me sinh con tai bénh vién:

Mau phiéu s6 4, mau phiéu s6 5 (Nguoi me sinh con tgi bénh vién c6 the
phong van ca hai mau phieu so 4 va so 5 hogc mét mau phieu, tiy thuge vao tinh
trang suc khoe va su san sang hop tac cua nguroi me).

2.3. Ngwoi di kham bénh tai bénh vién, ngwoi bénh ngoai tru:

Mau phiéu s6 2 (Nguoi bénh, ngum nha nguoi bénh tir 18 tudi tré 1én, khong
6 CAc roi logn tam than, dui kha néing cung cdp théng tin va da két thuc dich vy
kham bénh).

2.4. Nhan vién y té, c4c vi tri quan ly, lanh dao cac khoa/phong:

Mau phiéu s6 3 (Nhan vién y té dang cdng tdc tai bénh vién Trung tam Y té
huyén Tu Mo Rong tir 06 thang tro Ién).



I11. NOI DUNG KHAO SAT

1. N¢i dung

1.1. Khao sat hai long nhan vién'y té: Thuc hién khao sat, danh gia muc
d6 hai long caa nhan vién y té vai 5 nhom tiéu chi sau:

A. Sy hai 16ng vé mai truong lam viéc.

B. Sy hai 10ng vé lanh dao truc tiép, dong nghiép.

C. Su hai long vé quy ché ndi bo, tién luong, phuc loi.

D. Su hai long vé cong viéc, co hoi hoc tap va thing tién.

E. Su hai 16ng vé hai 1ong chung vé bénh vién.

1.2. Khao sat s hai 1ong caa ngwoi bénh, ngwoi me

1.2.1. Thuc hién khdo sdt, danh gia mirc d¢ hai long ciia ngwoi bénh trén
6 nhom tiéu chi sau:

A. Nhom tiéu chi vé kha nang tiép can dich vu tai co sy té.

B. Nhom tiéu chi vé su minh bach théng tin va tha tuc khdm bénh, diéu tri.
C. Nhom tiéu chi vé co sd vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh.

D. Nhém tiéu chi vé thai do ung Xt, nang luc chuy@n mén cua nhan vién y

E. Nhom tiéu chi vé két qua cung cap dich vu.

F. Nhom ti€u chi danh gia chung.

1.2.2. Thuc hién khdo sat ngwoi me:

- MAu s6 4: Phiéu khao sat y kién ngudi me sinh con tai bénh vién;
- MAu s6 5: Phiéu khao sat thuc hién nudi con bang sita me:

2. Phiéu khao sat: Mau phiéu khao séat y kién nguoi bénh, nhan vién y té
ban hanh kém theo Quyét dinh s6 3869/QDP-BYT ngay 28/8/2019 cua Bo truong
Bo Y té vé ban hanh cac mau phiéu va huéng dan khao sat sy hai long Nguoi
bénh va Nhan vién y té (c6 phu luc kém theo).

3. Phwong phap khao sat

3.1. Thiét ké khdo sat: Diéu tra cat ngang.

3.2. Chu ky khdo sét: it nhat 3 thang 1 lan.

3.3. Thei gian khdo sat: Trong 1 tuan, 2 tuan hogc trong 1 thang (cho dén
khi khao sat du cé mau theo yéu cau).

3.4. Cémau

3.4.1. Khdo sat hai 1ong nhan vién y té: Toan bo nhan vién y té cua bénh
vién (vién chic/ hop dong), trir cac nhan vién khdng cd mat tai Bénh vién trong
thoi diém khao sat (can bé di hoc, can bé nghi ché dé thai san, nghi phép, ...) va
nhan vién y té cong tac tai bénh vién dudi 06 thang.
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3.4.2. Poi vdi khdo sdt ngwoi di khdm bénh, ngwoi bénh ngogi tra (goi
chung la ngwoi bénh ngoai tri): Ty tinh hinh sé lugng bénh nhan hang thang,
quy. L4y tdi thiéu 100 phiéu/quy (Khoa Kham bénh - Cdp citu - Hoi sic tich cuc
va Chéng djc; Rang - Ham mat - Mdt - Tai miii hong va Khoa Xét nghiém -
CDHA).

'3.4.3. Doi véi khio sdt nguwoi bgnh ngi tri/nguoi me: Khoang 130
phieu/quy tai cac khoa dié€u tri noi tru, cu thé:

- Khoa Noi - Nhi - Truyén nhiém: 60 phiéu/qui.

- Khoa Ngoai - Phiu thuat - Gy mé hdi strc - Cham soc stc khoe sinh san
va Phu san:

+ Ngudi bénh noi tri: 30 phiéu/qui.
+ Nguoi me: toan bd ngudi me noi trd trong 1 qui.
- Khoa Y hoc ¢o truyén va Phuc hdi chirc nang: 30 phiéu/qui.

- Khoa Kham bénh - Cap ctru - Hoi st tich cuc va Chong doc; Rang - Ham
mat - Mat - Tai miii hong tly vao so luwong bénh nhan diéu tri lay toi thieu 10
phiéu/quy.

4. Céch ghi ma phiéu
- Thong nhat cach ghi ma phiéu cu thé nhu sau:

5 6 0 1 1 K 1 0 0 1
M3 Bénh vién Tén khoa | Thang S6 thir twr
- Qui dinh viét tit tén cac khoa:
STT Tén Khoa lam sang Te{‘é‘t"et Ghi chu

Kham bénh - Cap ctru - Hoi sirc tich cuc va

1 | Chong doc; Rang - Ham mat - Mat - Tai mii K
hong

2 | Khoa Xét nghiém - Chan doan hinh anh X

3 Khoa Ngoai - Phau thuét - Gay mé hoi stic - S
Cham séc stre khoe sinh san va Phu san
Khoa Nbi - Nhi - Truyén nhiém N
Khoa Y hoc c6 truyén va Phuc hoi chirc ning b

IV. PHUONG TIEN, CACH THUC KHAO SAT
1. Khio sat hai long nhan vién y té

- Toan by nhan vién y té sur dung dién thoai smartphone hodc may tinh
co két noi internet truy cap vao duong link hoac dung di¢n thoai smartphone
c6 cai phan mém quét ma QR va tién hanh khao sat online:



Link phan mém khao sat hai long
nhan viény te

https://forms.qle/eWNXtVLSiZ41cUJ19

2. Khio sat hai long ngudi bénh/ngudi me: Phong vén truc tiép va ngau
nhién nguoi bénh/ngudi nha theo mau phi€u khao sat.

V. THOI GIAN KHAO SAT
1. Khao sat hai long nhén vién y té: 01 lan/nam.

2. Khio sat hai long ngwoi bénh ngoai tri/ndi tri/nguwoi me: it nhat
3 thang 1 lan cho dén khi du ¢& mau theo quy dinh tai muc 3.4.2 va 3.4.3
phan I11.

3. Lich khao sat: Tuy theo diéu kién thyc té tai cac khoa diéu tri, thanh vién
Ban khao sat hai 1ong c6 thé lua chon thoi gian khao sat nhu sau:

+ Trong 1 hodc 2 ngay trong tuan (trer thi 7 va cha nhat).

~+Trong 1 tuan, 2 tuan hoac trong 1 thdng (cho d@én khi dii c& mau theo yéu
cau).

VI. TO CHUC THUC HIEN

1. Ban Khio sat hai long thudéc Hoi dong quan 1y chat lwong Trung
tim Y té huyén Tu Mo Rong

- Xay dung va té chuc trién khai day du ké hoach khao sat hai long nguoi
bénh va nhan vién y té nam 2023.

- Phéi hop véi cac khoa 1am sang, can 1am sang tién hanh khao sét hai long
nguoi bénh theo ké hoach.

- Tién hanh khao sat su hai long ctia nhan vién y té tai bénh vién.

- Tién hanh nhap phiéu da khio sat vao trang web cua Bo Y té
https://hailong.chatluongbenhvien.vn/; Tong hop, phan tich, danh gia két qua.

- Kién nghi va dé xuét céc giai phap khic phuc nhiam cai tién chat luong
trong cung cap dich vu.

- Pinh ky bao c4o két qua t6i Lanh dao bénh vién, Hoi ddng Quan ly chét
lwong va cong bo trén toan bénh vién.

2. Cac khoa lam sang, can 1am sang

- Tao diéu kién cho cé4c thanh vién Ban khao sét hai 1ong tién hanh khao sét,
dam bao thuan lgi, khach quan, khong can thiép vao qué trinh khao sat.

- Phéi hop cting Ban khao sat hai long phan tich nguyén gbc ré cia van dé


https://forms.gle/eWNXtVLSiZ41cUJ19
https://hailong.chatluongbenhvien.vn/

ton tai, tir 46 dua ra giai phap cai tién mang lai su hai 1ong ctua nguoi bénh.

Trén day la Ké hoach Khao sat hai long ngudi bénh va hhan vién y té nim
2023. Yéu cau cac khoa, phong, Ban khéo sat hai long va toan thé cac ca nhan c6
lién quan nghiém tac trién khai thuc hién./.

Noi nhan:

- Lanh dao Trung tam Y té;

- Hoi dong quan ly chat luong;

- Cé4c don vi thudc, truc thuoc;

- Luu: VT, HBPQLCL; TCHC-TCKT.

GIAM DOC

Nguyén B4 Khanh
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